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El sector hotelero ha presentado un desarrollo favorable a lo largo de las últimas décadas, esto a consecuencia 
del incremento del turismo a nivel mundial que a su vez aumenta el crecimiento social, recurso humano, 
estrategias, políticas empresariales y sostenibilidad de cada uno de los sectores involucrados directa o 
indirectamente en su constante evolución y aumento; en este orden de ideas el objetivo es ejecutar un estudio 
de inteligencia competitiva hacia el sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga municipio del departamento 
de Santander – COLOMBIA. Surgiendo de acciones de vigilancia tecnológica, inteligencia de mercados, 
benchmarking y análisis prospectivo, estableciendo lineamientos sectoriales que propendan por la 
competitividad en la ciudad. 
 
La investigación se desarrolló bajo la metodología cuantitativa donde se mide en tiempo real a través de un 
instrumento que da lugar a la recolección de datos generando ciertas técnicas para desarrollar el estudio de 
inteligencia competitiva. Expone y resume la información para luego analizar los resultados, con el propósito de 
extraer generalizaciones significativas que contribuyan. Así se identificaron los aspectos más relevantes de la 
competitividad en el sector hotelero se identificó las variables como precio, comodidad, valor agregado, 
infraestructura, nuevas tecnologías, alianzas estratégicas donde muestra una perspectiva del sector para el 
desarrollo de actividades que permitan crear estrategias y así desarrollar planes de competitividad que 
contribuyan a generar medios eficientes para inconsistencias futuras. 
 




The hotel sector has presented a favorable development over the last decades, as a result of the increase in 
tourism worldwide that in turn increases the social growth, human resources, strategies, business policies 
and sustainability of each of the sectors directly or indirectly involved in its constant evolution and increase; in 
this order of ideas the objective is to carry out a competitive intelligence study towards the hotel sector of the 
city of Bucaramanga municipality of the department of Santander - COLOMBIA. Emerging from actions of 
technological surveillance, market intelligence, benchmarking and prospective analysis, establishing sectoral 
guidelines that favor competitiveness in the city. 
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The research was developed under the quantitative methodology where it is measured in real time through an 
instrument that gives rise to data collection generating certain techniques to develop the study of competitive 
intelligence. It exposes and summarizes the information and then analyzes the results, in order to extract 
significant generalizations that contribute. To identify the most relevant aspects of competitiveness in the 
hotel sector, variables such as price, comfort, added value, infrastructure, new technologies, strategic 
alliances were identified, showing a perspective of the sector for the development of activities that allow 
creating strategies and thus develop Competitiveness plans that contribute to generate efficient means for 
future inconsistencies. 
 




El auge en el desarrollo tanto tecnológico como 
social, ha llevado al sector hotelero a transformarse 
y a implementar agentes de tipo innovador, 
mejorando la gestión, prestación de su servicio y 
las estrategias de comercialización. Sin embargo, 
dichas mejoras partieron de un arduo estudio de 
inteligencia competitiva, que les ha permitido tomar 
decisiones de manera acertada y oportuna. 
 
Por tanto, la inteligencia competitiva se entiende en 
términos generales como la “comprensión del 
proceso de obtención, análisis, interpretación y 
difusión de información de valor estratégico sobre 
la industria y los competidores, que se trasmite a 
los responsables de la toma de decisiones en el 
momento oportuno” (Gibbons & Prescott, 1996). Lo 
anterior permite deducir la importancia de la 
inteligencia competitiva en el proceso de 
entendimiento de la organización, su entorno y su 
propio contexto, a fin de alcanzar el éxito en el 
mercado con mayores niveles de liderazgo. Sin 
embargo, en el caso de Suramérica y 
específicamente Colombia, la inteligencia 
competitiva no ha sido un factor fuerte de 
desarrollo, repercutiendo en el desarrollo de 
estrategias ventajosas para sector hotelero. 
 
El presente documento muestra el desarrollo de un 
estudio de inteligencia competitiva del sector 
hotelero de Bucaramanga/Colombia, partiendo de 
actividades de vigilancia tecnológica que se define 
como un sistema organizado de observación y 
análisis del entorno, tratamiento y circulación 
interna de los hechos encontrados y posterior 
utilización en la empresa, inteligencia de mercados, 
benchmarking entendiéndose como proceso de 
obtención de información útil que ayude a una 
organización a mejorar sus procesos, esta 
información se obtiene de la observación de otra 
entidades o empresas que sean consideradas las 
mejores en el área donde se quiere obtener dicha 
información y análisis prospectivo. 
Con lo anterior se busca establecer lineamientos 
sectoriales que propendan por la competitividad en 
Bucaramanga. 
 
1.1. Descripción del Problema 
 
Desde la nueva era del conocimiento y la 
información, se ha desarrollado la apertura de 
mercados internacionales, obligando a las 
entidades a ser más competitivas sin importar el 
sector en el cual se desenvuelvan. 
 
La inteligencia competitiva se establece como 
medio donde las entidades pueden obtener ventaja 
estratégica, a partir información clara, precisa y 
oportuna sobre la industria en la que desarrolla sus 
actividades. El aprovechamiento de esa 
información coadyuva en la toma de decisiones de 
valor, propendiendo por el liderazgo en el mercado.  
 
Por su parte, el sector hotelero ha presentado un 
crecimiento significativo a lo largo de las últimas 
décadas, gracias al desarrollo del turismo en las 
diferentes regiones del mundo. De acuerdo con la 
Red de Organización Mundial del Turismo (UNWTO 
por sus siglas en inglés), “el turismo involucra 
personas y cultura, ritmos, gastronomía, naturaleza 
y amistad” (Red de Organización Mundial del 
Turismo, 2016), dicho desarrollo a su vez aumenta 
el crecimiento social, recursos humanos, 
estrategias, políticas empresariales, la 
sostenibilidad de todos y cada uno de los sectores 
involucrados directa o indirectamente en su 
constante evolución y aumento. 
 
Significativas transformaciones han ocurrido en el 
mundo a nivel de competitividad en el sector 
hotelero, contribuyendo estas al aumento gradual 
de sostenibilidad económica puesto que el turismo 
se está consolidando paulatinamente como una de 
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las principales actividades económicas; su rápido 
crecimiento en términos económico ayuda en la 
balanza de pagos de muchos países. Según el 
secretario general de la Organización Mundial de 
Turismo (OMT), Francesco Frangialli, “el turismo 
mantiene la economía mundial en movimiento, 
siendo la primera partida del comercio 
internacional, generando el mayor volumen de 
ingresos por exportaciones y dando empleo a 
millones de personas” (Europa Press, 2006). 
 
Este significativo crecimiento en el sector no es 
más que una muestra de lo que está por venir para 
los implicados directa e indirectamente. A fin de 
tener una visión más clara, lo anterior se puede 
analizar desde el ámbito mundial, donde los países 
europeos evidencian un rápido avance en la oferta 
del sector hotelero, haciéndolo más eficaz en 
términos de prestación del servicio al turista, al 
tiempo que les brinda la mejor estancia gracias a 
modernas infraestructuras, sofisticados diseños y 
desarrollo de estrategias competitivas. Lo anterior 
se logra a través de la implantación de sistemas 
hoteleros más completos y de bajo costo. 
 
En Suramérica el fenómeno se presenta de manera 
diferente, en la medida en que el incremento 
desmesurado de la industria hotelera ha generado 
mayores retos y desafíos en cuanto a 
competitividad, y las regiones no se han enfocado 
aún en el desarrollo de habilidades que respondan 
a las necesidades de los clientes.  
 
Por otra parte, se ha presentado una proliferación 
de hoteles ilegales que prestan sus servicios a 
costos y calidades muy bajos; repercutiendo en la 
imagen del sector a nivel internacional, y, por ende, 
en los niveles de competitividad. 
 
En Colombia por parte, de acuerdo con la nueva 
presidenta de la Asociación Hotelera y Turística de 
Colombia (COTELCO), María Claudia García 
Gómez, factores como el Impuesto al Consumo 
(IVA), los altos costos de operación en materia de 
energía y la informalidad, corresponden a las 
principales amenazas de la rentabilidad y la 
competitividad del sector hotelero en el país 
(Portafolio.co, 2013). 
 
En el caso específico de Santander, aunque en 
2014 presentó un incremento de casi el doble en 
términos de ingreso al turismo; el sector no es 
suficientemente competitivo aún. Los problemas 
más significativos parten del incremento de la 
demanda, las estrategias mal organizadas, el 
manejo y control de alimentos en las cocinas, la 
falta de equipo básico en las habitaciones, mal 
manejo de información de clientes, insatisfacción 
en el servicio, entre otros.  
 
1.2 Formulación del Problema 
 
¿Qué elementos de la inteligencia competitiva 
aplican en el sector hotelero de Bucaramanga? 
 
1.3. Justificación  
 
Hoy por hoy, ser competitivo implica poseer 
características que sobresalgan dentro de un grupo 
específico de empresas dedicadas a la misma 
actividad, buscando ser diferenciadas y 
reconocidas. No obstante, para lograr este 
reconocimiento las empresas deben contar con 
herramientas que les permita encontrar el camino 
adecuado hasta dicho fin. 
 
Sabiendo esto, es la inteligencia competitiva la que 
permite a las organizaciones, en este caso del 
sector hotelero, hallar las estrategias adecuadas 
que las lleve al éxito empresarial. Sin embargo, 
este proceso precisa de un equipo idóneo, que 
coadyuve a la alta dirección en la toma de 
decisiones correctas y oportunas, de acuerdo con 
el suministro de información del entorno. Lo anterior 
permite la determinación de factores relevantes en 
el desarrollo de estrategias competitivas. 
 
Por otro lado, se hace importante la medición de los 
impactos generados por la toma de una o más 
decisiones generadas a través de los estudios 
desarrollados tanto interna como externamente, 
buscando siempre la mejora continua, a través del 
seguimiento, de la mano para lograr el objetivo 
deseado en esta investigación se realizó un análisis 
profundo que demuestre cuán eficaz es la toma de 
decisiones, partiendo de estudios de 
competitividad, análisis de mercados tanto internos 
como externos, y un estudio de vigilancia 
tecnológica. 
 
1.4. Objetivos  
 
1.4.1. Objetivo General. 
 
Desarrollar un estudio de inteligencia competitiva 
del sector hotelero de Bucaramanga, mediante el 
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desarrollo de procesos de vigilancia tecnológica, 
estudio de inteligencia de mercados, benchmarking 
y análisis prospectivo, estableciendo lineamientos 
sectoriales que propendan por la competitividad. 
 
1.4.2. Objetivos Específicos. 
 
 Desarrollar un análisis prospectivo del 
sector hotelero en Bucaramanga, mediante 
la aplicación de MIC MAC, determinando 
las necesidades y oportunidades del sector.  
 
 Desarrollar actividades de vigilancia 
tecnológica, inteligencia de mercados y 
benchmarking, mediante el análisis de 
fuentes primarias y secundarias, 
estableciendo las tendencias en 
innovación, competitividad y mercado en el 
sector. 
 
 Diseñar un plan sectorial para los hoteles 
de Bucaramanga, a partir de la 
estructuración de un tablero de comando, a 





2.1. Tipo de investigación   
 
La presente investigación se desarrolló bajo la 
metodología es de clase cuantitativa y de tipo 
descriptivo, correlacional y analítica, de corte 
transversal y no experimental   dirigida a las 
empresas del sector hotelero de la ciudad de 
Bucaramanga, haciendo énfasis en la inteligencia 
competitiva del sector. 
 
El tipo de metodología elegida responde a la 
descripción sistemática de las características del 
sector de interés; por tanto, es cuantitativa en tanto 
que intenta medir la realidad a través de un 
instrumento que da lugar a una actividad de 
recolección de datos tomando como base ciertas 
técnicas para desarrollar el estudio de inteligencia 
competitiva (tales como benchmarking, vigilancia 
tecnológica, entre otras.). Expone y resume la 
información para luego analizar los resultados, con 
el propósito de extraer generalizaciones 
significativas que contribuyan al conocimiento 
(Tamayo, 1999). 
 
Para lo anterior se pretende tomar información de 
la fuente primaria mediante observación directa, así 
como de fuentes de información secundarias como 
proyectos realizados con anterioridad. 
 
2.2. Diseño de la investigación 
 
Para el proceso de la investigación fue 
indispensable dividir en cuatro etapas donde cada 
una de ellas recopila un conjunto de actividades o 
tareas a desarrollar: 
 
Etapa 1. Revisión bibliográfica y base de datos: 
 
Se recolectará información de fuentes secundarias 
tales como trabajos desarrollados en nombre de 
otros autores de diversas Universidades, artículos 
científicos, entre otros, dentro de esta primera 
etapa se llevará a cabo un conjunto actividades 
específicas expresadas a continuación: 
 
 Desarrollo del análisis prospectivo del 
sector hotelero en la ciudad e 
Bucaramanga mediante la aplicación de 
MIC MAC. 
 
 Determinación de las necesidades y 
oportunidades del sector. 
 
El análisis estructural (MIC MAC) es una 
herramienta de estructuración de una reflexión 
colectiva. Ofrece la posibilidad de describir un 
sistema con ayuda de una matriz que relaciona 
todos sus elementos constitutivos. (Astigarraga, 
2008) 
 
Con relación a lo anterior, el método tiene por 
objeto, suministrar las principales variables 
responsable y dependientes, por ello las variables 
básicas a la evolución del sistema. 
 
Etapa 2. Desarrollo de actividades de vigilancia 
tecnológica, inteligencia de mercados y 
benchmarking. La tarea para realizar dentro de las 
segundas etapas es: 
 
 Análisis de fuentes primarias y secundarias. 
 Establecimiento de tendencias e innovación 
competitiva y mercado en el sector. 
 
El procedimiento de benchmarking según la 
confederación granadina de empresarios el 
benchmarking es un proceso de obtención de 
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información útil que ayude a la empresa a mejorar 
sus procesos,  esta información es obtenida a 
través de la observación de otras entidades que se 
identifican a sí mismas como las mejores o 
suficientemente buenas en el sector que se 
manejan, el objetivo primordial de dicho estudio o 
comparativo es encaminar de manera precisa a 
conseguir la máxima eficacia en el desarrollo de las 
actividades a las que se dedica la entidad se dedica 
y encamina a la misma a llegar hasta donde quiere  
((America Economia, 2016) Granadina de 
Empresarios, 2016) 
 
Para realizar el estudio de benchmarking se toma 
en cuenta los siguientes pasos: 
 
• Identificar qué proceso realizaremos. 
 
• Identificar las organizaciones que poseen le 
mejor servicio y realizar el comparativo con el 
sector analizado. 
 
• Definir los indicadores que se estudiaran. 
 
• Realizar un análisis del desempeño actual 
del sector vs la actualidad del sector en el mundo. 
 
Etapa 3. Diseño de un plan sectorial para los 
hoteles de Bucaramanga. Las tareas para 
desarrollar se detallan a continuación. 
 
 Estructuración de un tablero de comando. 
 
 Diseño de plan sectorial. 
 
2.3 Variables  
Tabla 1. Variables  
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Ilustración 1. Matriz de influencia directa. 
La figura anterior muestra la relación de influencia 
directa entre las variables definidas para el estudio, 
estas variables generan el análisis de la situación 
en tiempo real del sector hotelero en la ciudad de 
Bucaramanga. 
Ilustración 2. Mapa potencial de influencia y dependencia 
directa. 
La figura anterior muestra las seis variables de 
mayor influencia dentro de la competitividad en el 
sector hotelero, donde determinaron la herramienta 
de recopilación de información (encuesta) que 
muestra la perspectiva del sector en la visión de las 
mismas entidades prestadoras del servicio, las 
variables son las siguientes: 
 Precio. 
 Comodidad. 
 Valor agregado. 
 Infraestructura. 
 Nuevas tecnologías. 
 Alianzas estratégicas. 
  
Ilustración 3. Mapa potencial de influencia y dependencia 
directa. 
De acuerdo con la figura anterior se identifica las 
variables de estudio de mayor importancia tal como 
infraestructura, precio y comodidad, indica de 




4. DISCUSIÓN (O ANÁLISIS DE RESULTADOS) 
 
El Anexo 1. Se refleja la herramienta para percibir 
la competitividad en el sector hotelero (encuesta) 
donde se recopiló la información dando como 
resultado los siguiente. 
 
 
Ilustración 4. Precio como aspecto de satisfacción. 
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Según el estudio realizado a las empresas del 
sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga el 
72,7% si aplica precio como aspecto en su 
empresa para ofrecer mayor satisfacción respecto a 
sus servicios, se evidencia que ofertan precios 
competitivos en relación con un servicio de alta 
calidad satisfaciendo a cliente logrando así su 
fidelidad, seguidamente un 27,3% no aplica Precio 
para mayor satisfacción respecto a sus servicios, 
esto expone a la empresa hotelera a un bajo flujo 
de clientes, por precios elevados. 
 
Ilustración 5. Comodidad como aspecto de satisfacción. 
Con respecto al estudio realizado al sector hotelero 
el 95,5% si aplican comodidad como aspecto en 
su empresa para ofrecer mayor satisfacción 
respecto a sus servicios, el huésped tiene  la 
necesidad de comodidad, tranquilidad y calma 
donde ignora el costo de los numerosos servicios y 
comodidades, seguidamente el 4,5% no aplican 
comodidad con forma de satisfacción respecto a 
sus servicios, como es evidente es un porcentaje 
muy bajo esto refleja que las empresas hoteleras 
están más comprometidas con otros factores que 
también son de interés para el huésped.  
 
 
Ilustración 6. Valor agregado como aspecto de satisfacción. 
El 59,1% de las empresas del sector hotelero de la 
ciudad de Bucaramanga si aplica valor agregado 
como aspecto en su empresa para ofrecer mayor 
satisfacción respecto a sus servicios, existe una 
variedad de servicios atractivos para los huéspedes 
muchos buscan atenciones diferentes para mejora 
de su estadía es ahí donde el ingenio de las 
empresas hoteleras surge, seguidamente un 40,9% 
no aplican valor agregado para ofrecer mayor 
satisfacción respecto a sus servicios, se evidencia 
la conformidad con el servicio básico que presta la 




Ilustración 7. Infraestructura como aspecto de satisfacción. 
Con respecto a las empresas del sector hotelero 
que entraron a estudio el 77,3%  si aplica 
infraestructura como aspecto en su empresa para 
ofrecer mayor satisfacción respecto a sus servicios, 
la calidad del diseño debe conducir a la satisfacción 
de las necesidades de los clientes garantizando un 
servicio de calidad, seguidamente el 22,7% no 
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aplica infraestructura para ofrecer mayor 
satisfacción respecto a sus servicios, se considera 
que la inversión a las instalaciones condicionan 
desfavorablemente la rentabilidad por la inversión 
de las construcciones de las mismas. 
 
 
Ilustración 8. Nuevas tecnologías como aspecto de satisfacción. 
Según el estudio realizado a las empresas del 
sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga, el 
45,5% si aplica nuevas tecnologías como aspecto 
en su empresa para ofrecer mayor satisfacción 
respecto a sus servicios, la aplicación de nuevas 
tecnologías como autonomía de los dispositivos, 
automatización de servicios, dispositivos adaptados 
a necesidades personalizadas, tecnología como 
concepto de lujo, espacios tecnológicos para 
eventos sustitución al papel, incrementa la 
atracción de la clientela que cada vez se adopta a 
las últimas tecnologías, luego el 54,5% no aplica 
nuevas tecnologías para mayor satisfacción 
respecto a sus servicios, no se está acorde a las 
últimas tecnologías que cada día son tendencia. 
 
Ilustración 9. Alianzas estratégicas como aspecto de 
satisfacción. 
El 59,1% de las empresas del sector hotelero si 
aplican alianzas estratégicas como aspecto en su 
empresa para ofrecer mayor satisfacción, Las 
alianzas estratégicas son asociaciones, convenios 
o acuerdos realizados se dan con el fin de lograr 
una ventaja o beneficio que de manera individual 
no podrían conseguir como aumentar la 
producción, reducir costos, mejorar la promoción, 
conseguir más clientes, y aumentar la rentabilidad, 
son algunas de las ventajas o beneficios que una 
empresa puede obtener a través de las alianzas 
estratégicas, seguidamente un 40,9% no aplica 
alianzas estratégicas para ofrecer mayor 
satisfacción respecto a sus servicios, expone a la 
empresa hotelera al no cumplimiento de los 
objetivos. 
Diagnostico general de la situación actual en el 
sector hotelero de acuerdo con un 
procedimiento de benchmarking. 
Las entidades hoteleras en Bucaramanga con 
respecto de las entidades a nivel mundial ofrecen 
una estadía cómoda y placentera, con algunas de 
las características similares a las de grandes 
hoteles en el mundo, aunque si se realiza un 
comparativo entre estos y el mundo se puede 
concluir que el sector hotelero en Bucaramanga, 
aunque genera valor agregado a la prestación de 
sus servicios, no muestran la capacidad que el 
mundo ofrece. Aunque el sector avanza poco a 
poco en cuanto a mejorar dichos servicios tomara 
unos años más para que el nivel de competencia 
pueda estar equiparado, pues la brecha que separa 
al sector hotelero de Bucaramanga con la del 
mundo es muy notorio. 
Los criterios que se tuvo en cuenta al momento de 
hacer dicho comparativo se muestran a 
continuación: 





• Calidad del servicio. 
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Análisis de la actualidad mundial vs la 
actualidad en Bucaramanga en el sector 
hotelero 
En la actualidad el mundo está avanzando a pasos 
agigantados en cuanto a tendencias nos referimos, 
cosa que en el sector hotelero se ve reflejado de la 
misma manera con clientes que buscan una 
experiencia personalizada, que viven más hiper 
conectados con las tecnologías que día a día 
aumentan y evolucionan, esto permite al turista 
tener mayores herramientas al momento de decidir 
el lugar perfecto en donde vacacionar, y el hotel 
que les ofrezca la mejor opción, es por esto que los 
hoteles deben apuntar a realizar el mismo avance 
en cuanto a satisfacción del cliente se refiere, y 
probar que es capaz de competir o retirarse de la 
arena antes de ser consumido. 
Según un estudio realizado por la lifestyle un sitio 
web de América Economía, encontró diez 
tendencias que impactan en el sector turismo y por 
ende al sector hotelero, a continuación, los 
numeramos (America Economia, 2016): 
 Incremento de los viajes de lujo: donde el 
cliente busca mayor personalización de su 
experiencia. 
 Desayunos y WiFi gratis: una de las 
mayores razones por las que un turista elije 
uno u otro destino u hotel. 
 Utilización de wearables: o relojes 
inteligentes que están cambiando la forma 
de hacer las reservas, estos permiten 
acceder a los detalles de los hoteles y 
recibir las notificaciones pertinentes al 
mismo como el check in. 
 Destinos demandados: esto son Las Vegas 
y Nueva York seguidos por Londres. 
 Revisar los comentarios de los clientes: 
este sistema cobra más fuerza con el 
avance del tiempo pues facilita la toma de 
decisiones de los clientes al momento de 
escoger el hotel o destino al que llegaran. 
 Fidelización del cliente: al momento de 
pensar en fidelización una noche gratis 
hace que el cliente escoja nuevamente este 
destino si pretende realizar un viaje de 
regreso. 
 Reservas de cicloturismo: este sistema está 
cobrando mucha fuerza en Europa y 
Estados Unidos está tomando como 
tendencia este método, esto muestra al 
cliente una nueva experiencia y aumenta la 
posibilidad de regreso de estos. 
 Nuevas opciones de pago: Cada vez es 
más fácil abonar una reserva, gracias a 
nuevas opciones de pago como Apple Pay 
o Google Wallet. 
 Turismo solidario: esta tendencia crecerá 
en popularidad en la medida que los 
viajeros quieran devolver lo  que reciben 
en los países que visitan. 
 Conseguir la experiencia local: La 
experiencia es objeto esencial de este tipo 
de turismo, en el que las personas sienten 
cada vez más la necesidad de 
experimentar un destino desde adentro, es 
decir, un contacto más intenso y auténtico 
con sus habitantes y lugares. Los 
intercambios de vivienda es una de las 
formas de alojamiento. 
Cabe resaltar que las tendencias mundiales en 
nivel hotelero están en constante avance y 
crecimiento y para ir a la par de ellas las entidades 
deben comprometerse con el cambio, para 
Colombia esta situación se intensifica y mejora 
pues en 2015 se identificaron 18.806 
establecimientos y la cantidad de habitaciones 
disponibles llegaron a 295.850, dicho crecimiento 
muestra un aumento de inversiones bastante 
prometedor para el sector. 
Estudio de inteligencia de mercados. 
Las estrategias planteadas a continuación se 
realizaron basados en el análisis de las encuestas 
realizadas a las entidades hoteleras de 
Bucaramanga, estas estrategias mostraran como el 
nivel de competitividad del sector se incrementará 
de manera gradual. 
Proyectos conjuntos. 
Esta estrategia integra el trabajo realizado en 
conjunto con empresas que faciliten la superación 
de las barreras que el sector presenta, dichas 
alianzas serán realizadas con los proveedores y 
demás entidades que contribuyan al mejoramiento 
de la prestación de los servicios ofrecidos. 
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Sistemas integrados de gestión. 
Integrar los sistemas de gestión de calidad, medio 
ambiente, disposición de residuos sólidos y riesgos 
laborales contribuirá de manera eficaz al 
mejoramiento de los ambientes laborales dentro de 
la entidad, dicha integración no solo mejorar el nivel 
laboral, sino que también garantizará el 
alineamiento de políticas y objetivos de la entidad, y 
una estructura documental más organizada entre 
otras ventajas. 
Alianzas estratégicas. 
Estas alianzas mejorarán significativamente la 
presentación ante los turistas de las entidades 
hoteleras, las alianzas podrán ser realizas entre 
empresas de diferentes sectores con el fin de 
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Plan sectorial para el sector hotelero en Bucaramanga mediante la realización de un tablero de 
comando. 
A continuación, se presentan los componentes presentes en el tablero de comando con una breve 
descripción de la misma. 
Componentes  Definición  
Estrategia Con base en las debilidades encontradas se plantean cuatro grandes estrategias 
Objetivo Sirven para evaluar las acciones y la eficacia de cada una de las estrategias, así como 
anticiparse a los resultados 
Actividades Muestran las tareas a seguir para cumplir cada uno de los objetivos 
Responsables Identifica cada una de las personas encargadas de responder por el cumplimiento de cada 
uno de los objetivos y de delegar y verificar el acatamiento de las tareas 
Indicador Miden el progreso de las acciones que nos acercan o que propician el logro del objetivo. 
El propósito es canalizar acciones y esfuerzos orientados hacia la estrategia del negocio. 
Reflejan las cosas que se necesitan “hacer bien” para cumplir con el objetivo. 
Meta Sirve para mostrar a donde se quiere llegar al implementar las estrategias 
Recursos Aquellos elementos que se requieren para dar cumplimiento a los objetivos, como listas 
de chequeo, cronogramas 
Tabla 2. Componentes del tablero del comando. 
 




Fortalecer los niveles 
de competitividad 





turística de acuerdo 
a las necesidades y 






(Número de planes 
vendidos por mes/ 
Número de planes 
ofrecidos por mes)*100 
 
Meta: 100% 
Equipos de computo 
Equipo de trabajo para 






Mejorar la capacidad 
competitiva de las 
entidades hoteleras 
Realizar un estudio 
de factibilidad para 





competitivas de la 
entidad al realizar 
dicha integración. 
Gerencia Estudios comparativos 
mes a mes de las mejoras 
presentadas después de 
la implantación de los 
sistemas integrados 
 
Meta: 10% de mejora 
mensual 
Equipos de computo 
Equipo humano 
Información general 




Fortalecer los niveles 
de satisfacción de 










Encuestas de satisfacción 
de los clientes 
 
Meta: 100% de 
satisfacción 
Información recopilada 
de los clientes, 
equipos de cómputo, 
equipo humano. 
Tabla 3. Tablero de Comando.  




 El estudio realizado permitió conocer más a 
fondo la problemática que el sector hotelero 
de Bucaramanga presenta, enfocando la 
visión en el desarrollo de actividades que 
permitan la identificación de las mejores 
estrategias para desarrollar planes de 
competitividad, estos planes contribuirán al 
sector a hallar las mejores maneras de 
sortear en el futuro los obstáculos que se 
les presente. 
 
 El análisis de mercados, el benchmarking y 
el uso de herramientas como el mic mac 
permitió dentro del estudio hallar las 
mejores estrategias para desarrollarlas 
dentro del sector, mostrando también en 
que puntos de la prestación del servicio se 
presentan las mayores fallas, de igual 
manera mostro que los niveles de 
competencia del sector hotelero en 
Bucaramanga están en bastante bajos con 
respecto de los sectores hoteleros del 
mundo, esta baja competitiva se puede 
mejorar si las entidades se unen para 
fortalecer las brechas presentadas con 
respecto del mundo. 
 
 El estudio realizado a través del análisis 
bibliométrico permitió conocer los avances 
en estudios realizados a nivel mundial 
dentro del sector hotelero, dichos estudios 
muestran una cara real y concreta de lo 
que sector maneja en cuanto a las 
variables de análisis, muestran a su vez las 
capacidades con las que cada país cuenta 
y dejan entrever las falencias que el sector 
presenta en Colombia en especial 
Bucaramanga. 
 
 El estudio permitió a su vez generar 
estrategias con las que mejorar el nivel de 
competencia del sector y eliminar a su vez 
las falencias que se presentan gracias a la 
informalidad que este sector presenta y que 
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Anexo 1. ENCUESTA PARA MEDICIÓN DE LA 
COMPETITIVIDAD PARA EL SECTOR 
HOTELERO DE BUCARAMANGA 
 
 
Objetivo: Este instrumento está diseñado para 
recolectar la información que permita analizar cada 
aspecto relacionado con la prestación del servicio 
en el sector hotelero, la información recolectada es 





Nombre de la entidad:  





1. ¿Cuáles de los siguientes aspectos aplican 
en su empresa para ofrecer mayor 




c. Valor agregado 
d. Infraestructura 
e. Nuevas tecnologías 
f. Alianzas estratégicas 
g. Todas las anteriores 
 









3. ¿En cuál de los siguientes rangos se 
encuentra el precio del hospedaje en el 
hotel por día? 
 
a. 50.000 – 150.000 
b. 150.001 – 250.000 
c. 250.001 – 350.000 
d. 350.001 – 450.000 
 
4. ¿Cuáles son los factores más relevantes al 
momento de determinar sus tarifas? 
 
a. Capacidad hotelera 
b. Ubicación 
c. Servicio (transporte, botones, medios 
de pago, restaurante, etc.)  




5. ¿Con cuáles de los siguientes servicios 
cuenta el hotel para ofrecer una mayor 
comodidad? 
 
a. Piscina, spa, sauna 
b. Servicios de masaje y relajación 
c. Amplios espacios con ambientes 
naturales (zonas verdes, sala de 
espera) 
d. Confort de la habitación 
e. Todas las anteriores 
 
6. ¿Qué tan importante es la comodidad de 
sus clientes? 
 
a. Poco importante 
b. Importante  




7. ¿Cuáles de los siguientes aspectos aplican 
en el hotel para ofrecer una mayor 
satisfacción respecto al valor agregado? 
 
a. Comodidad, diseño, exclusividad 
b. Servicio al cliente, amabilidad 
c. Marketing, promociones, precios 
especiales 
d. Todas las anteriores  
 
8. ¿Cuáles de los siguientes servicios ofrece 
su empresa como valor agregado? 
a. Gastronomía internacional 
b. Visitas turísticas 
c. Otros idiomas 
d. Transporte permanente 
e. Todas las anteriores 




9. ¿Cuáles de los siguientes elementos han 
efectuado para mejorar la calidad del 
servicio referente a la infraestructura? 
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a. Cámaras de seguridad 
b. Climatización 
c. Diseño (decoración, fachada) 
d. Instalaciones de agua (piscina, jacuzzi, 
turco, calentador) 
e. todas las anteriores 
 
10. ¿Cómo considera usted la ubicación del 
hotel con el fin que no exista algún 
elemento que perturbe la tranquilidad y el 







11. ¿Cuál es la capacidad hotelera respecto al 
número de habitaciones? 
 
a. 1 a 50 
b. 51 a 100 
c. 101 a 150 




12. ¿Han realizado cambios en sus sistemas 
de información gerencial (SIG)? Si su 
respuesta es negativa pase a la pregunta 
14. 
             SI_____                    NO_____ 
 
13. Los cambios se han dado en: 
 
a. Procesos 
b. Nuevas TIC´S 
c. SIG que permitan comunicarse con los 
clientes 
d. Todas las anteriores 
 
14. Considera importante implementar nuevas 
tecnologías para tener mayor nivel de 
competitividad. 
 
a. Poco importante 
b. Importante 
c. Muy importante 
 
15. Cuál de las siguientes tecnologías efectúan 
con el fin de ser más competitivos 
 
a. Salas tecnológicas para reuniones 
(video beam, portátil, Tablet) 
b. Ventas online directas 
c. Automatización de los servicios 
(aplicaciones online, check-in) 
d. Todas las anteriores 




16. A cuál de las siguientes agremiaciones del 
sector hotelero se encuentra vinculado 
 
a. Cotelco (asociación hotelera y turística 
de Colombia) 
b. Cámara de Comercio 
c. Anato (asociación colombiana de viajes 
y turismo) 
d. Todas las anteriores 
 
17. Según su percepción, la informalidad 
(registro en cámara de comercio y DIAN) 






18. Han realizado estrategias de marketing 
para incrementar las ventas y atraer 
clientes con un precio justo 
SI___ 
 
